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ABSTRAK 
Kementerian Kesehatan merancang upaya penguatan pengelolaan kesehatan dengan mengacu pada 
Sistem Kesehatan Nasionalpada tahun 2012 untuk mengoptimalisasi mutu layanan kesehatan sehingga 
kepuasan pasien terhadap layanan kesehatan dapat terwujud. Tujuan penelitian ini adalah untuk 
mengetahui perbandingan antara harapan dan pelayanan yang diterima oleh pasien JKN terhadap kualitas 
pelayanan rawat inap di RSUD Haji Makassar. Jenis penelitian yang digunakan adalah observasional 
dengan rancangan cross sectional study. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh pasien di instalasi 
rawat inap kelas I, II, dan III berdasarkan data tahun 2015 yang berjumlah 41.663 orang. Penarikan 
sampel menggunakan kuota sampling
 
dengan besar sampel 98 orang. Analisis data menggunakan analisis 
univariat dan metode Importance Performance Analysis (IPA). Hasil penelitian yang diperoleh rata-rata 
tingkat kesusesuaian adalah aspek kompetensi teknis (95,04%), aspek informasi (92,04%), aspek 
kenyamanan (93,83%), dan aspek hubungan antar manusia (96,89). Analisis diagram kartesius per item 
variabel prioritas utama yang diperbaiki 1) Kompetensi teknis: Jadwal kunjungan dokter 2) Informasi: 
Penjelasan dokter tentang penyakit pasien 3) Kenyaman: Kebersihan ruang perawatan 4) Hubungan antar 
manusia: dokter menanyakan perubahan keluhan pasien. Kesimpulan dari penelitian ini bahwa terdapat 
kesenjangan antara harapan dan pelayanan yang diterima oleh pasien di instalasi rawat inap RSUD Haji 
Makassar tahun 2016. 
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ABSTRACT 
Ministry of Health design health management strengthening effort with reference to the National 
Health System in 2012 to optimize the quality of health services. So that patient satisfaction toward health 
services can be realized. The purpose of this study was to determine the ratio between expectation and 
service received by patients JKN on the quality of inpatient care in Haji Hospital Makassar. This type of 
research is observational with cross sectional study. The population in this study were all patients in 
inpatient of class I, II, and III based on the data in 2015, amounting to 41 663 people. Sampling using 
quota sampling11 with a large sample of 98 people. The data analysis was done is univariate and 
Importance Performance Analysis (IPA). The results obtained average rate of compatibility are aspects of 
technical competence (95.04%), aspects of information (92.04%), the comfort aspect (93.83%), and 
aspects of human relations (96.89). Cartesian diagram analysis per item improved variable top priority 1) 
Technical competence: doctor visit 2) Information: Explanation from the doctor about the patient's 
disease 3) comfort: cleanliness of the nursing room 4) The relationship between people: the doctor asks 
the patient's complaints change. The conclusion from this study that there is a gap between expectation 
and service received by patients in inpatient Haji Hosptal Makassar in 2016. 
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